CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 8.156, DE 2017

(Do Sr. Robmulo Gouveia)

Acrescenta art. 50-A, a Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990 (Codigo
de Protecdo e Defesa do Consumidor), para obrigar fornecedores de
assisténcia técnica de produtos e servicos a entregar protocolo de
atendimento aos consumidores.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-2010/2011.

APRECIACAO:
Proposicao Sujeita a Apreciacao do Plenario

PUBLICACAO INICIAL
Art. 137, caput - RICD
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O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta lei estabelece a obrigatoriedade de que
fornecedores de assisténcia técnica de produtos e servicos
entreguem protocolo de atendimento aos consumidores.

Art. 2° A Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990,
passa a vigorar acrescida do seguinte art. 50-A:

“Art. 50-A. Os fornecedores de assisténcia
técnica de produtos e servicos devem entregar
aos consumidores, }laor escrito e
independentemente de solicitacao, protocolo
do atendimento realizado, em que constem a
data, o horario e o motivo do comparecimento
do consumidor ao estabelecimento.

§ 1° O protocolo deve ser atualizado, com as
informacoes previstas no caput deste artigo,
sem}ére que o consumidor comparecer ao
estabelecimento, até a finalizacao do
atendimento.

§ 2° Caso seja emitida ordem de servico, o
fornecedor deve disponibilizar ao consumidor,
gratuitamente, além do protocolo de
atendimento:

[ — copia da ordem de servico, com a indicacao
da data prevista para conclusao do
atendimento;

[I — laudo técnico que discrimine o vicio ou
dano identificado, os servicos realizados,
inclusive = componentes ou  programas
instalados ou substituidos, a data da
finalizacao do atendimento e, na hipoétese de o
reparo nao ter sido realizado, o respectivo
motivo.

§ 3° Os fornecedores devem manter, por cinco
anos, registro de todos os protocolos de
atendimento, ordens de servico e laudos
técnicos emitidos.

84° O disposto neste artigo aplica-se a
assisténcia técnica prestada de forma remota
ou no domicilio do consumidor. ” (NR)
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Art. 3° Esta lei entra em vigor na data de sua
publicacao oficial.

JUSTIFICACAO

Tudo o que o consumidor deseja, no seu dia-a-dia,
€ a prestacao de um atendimento ao menos satisfatorio. Tal
satisfacado nao esta necessariamente atrelada a oferta de
comodidades ou mimos: o que realmente se espera € que 0s
fornecedores cumpram o seu papel dentro da relacao de
consumo, que é entrega de produto ou servico de acordo com
o contratado, em adequado funcionamento e rigorosamente
dentro dos prazos ajustados.

Nao raro, a realidade foge desse ideal, sobretudo
quando a prestacao envolve o reparo de produtos e servicos.
Sabemos que encontrar uma assisténcia técnica que preste
um atendimento de qualidade, o que inclui o cumprimento dos
prazos e a efetiva solucao do problema apresentado, € o mesmo
que contar com a sorte. O nao fornecimento de documento que
formalize as etapas do atendimento, com as respectivas datas
e os servicos realizados, aumenta a angustia e a inseguranca
juridica do consumidor, principalmente se desejar fazer prova
da execucao inadequada ou da demora na realizacao do
servico.

Face a recusa reiterada a disponibilizacao, para o
consumidor, de uma informacao tado basica, em alguns
Estados ja vém sendo editadas normas visando coibir essa
pratica.

A titulo exemplificativo, no Estado do Piaui, foi
editada a Portaria n® 003/2011, pelo Programa de Protecao e
Defesa do Consumidor —- PROCON/MP-PI!, que fixa o dever de
as assisténcias técnicas autorizadas fornecerem copia da
ordem de servico, no ato da entrega do bem viciado, bem como
laudo técnico pormenorizado, quando da devolucao do
produto.

No Parana, em janeiro deste ano, foi publicada a

lwww.mppi.mp.br/internet/phocadownload/procon/portarias/portaria%20%20n%20%2003%20de%202
011%20-%20assistencia%?20tecnica.pdf. Acessado em 02 de julho de 2017.
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Lei n° 18.9532, que obriga os estabelecimentos prestadores de
servicos de assisténcia técnica naquele Estado a fornecerem
protocolo de atendimento aos seus clientes.

De fato, muito embora preveja os institutos da
garantia legal e contratual, o CDC nao prevé disciplina
especifica acerca dos servicos prestados por assisténcias
técnicas. Nossa proposta visa, entao, a robustecer essa
protecao, que ja vem sendo levada a cabo no ambito de alguns
Estados, de modo a beneficiar todos os consumidores do nosso
pais.

Certos de que essa medida contribuira para a
manutencao do equilibrio e boa-fé nas relacoes
consumeristas, contamos com o apoio dos nobres Pares para
sua aprovacao e aperfeicoamento.

Sala das Sessoes, em 3 de agosto de 2017.

Deputado ROMULO GOUVEIA
PSD/PB

LEGISLAC}AO CITADA ANEXADA PELA
Coordenacédo de Organizacdo da Informacao Legislativa - CELEG
Servigo de Tratamento da Informacao Legislativa - SETIL
Secdao de Legislacao Citada - SELEC

LEI N°8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

Dispde sobre a protecdo do consumidor e da
outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA
Faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte lei:

Art. 50. A garantia contratual é complementar a legal e serd conferida mediante
termo escrito.

2www. legislacao.pr.qov.br/legislacao/pesquisarAto.do?action=exibir&codAto=167541&indice=1&totalR
egistros=1. Acessado em 02 de julho de 2017.
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Paragrafo Gnico. O termo de garantia ou equivalente deve ser padronizado e
esclarecer, de maneira adequada em que consiste a mesma garantia, bem como a forma, o prazo
e 0 lugar em que pode ser exercitada e os 6nus a cargo do consumidor, devendo ser-lhe entregue,
devidamente preenchido pelo fornecedor, no ato do fornecimento, acompanhado de manual de
instrucdo, de instalacéo e uso do produto em linguagem didética, com ilustracoes.

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR

CAPjTU LO VI
DA PROTECAO CONTRATUAL

Secao |
Disposicdes Gerais

Secéo Il
Das Clausulas Abusivas

Art. 51. S&o nulas de pleno direito, entre outras, as clausulas contratuais relativas
ao fornecimento de produtos e servicos que:

| - impossibilitem, exonerem ou atenuem a responsabilidade do fornecedor por
vicios de qualquer natureza dos produtos e servi¢os ou impliquem renuncia ou disposicdo de
direitos. Nas relacbes de consumo entre o fornecedor e o consumidor pessoa juridica, a
indenizacdo podera ser limitada, em situac@es justificaveis;

Il - subtraiam ao consumidor a op¢do de reembolso da quantia ja paga, nos casos
previstos neste cddigo;

I11 - transfiram responsabilidades a terceiros;

IV - estabelecam obrigacdes consideradas iniquas, abusivas, que coloquem o
consumidor em desvantagem exagerada, ou sejam incompativeis com a boa-fé ou a equidade;

V - (VETADO);

VI - estabelecam inversdao do énus da prova em prejuizo do consumidor;

VII - determinem a utilizacdo compulséria de arbitragem;

V111 - imponham representante para concluir ou realizar outro negdcio juridico pelo
consumidor;

IX - deixem ao fornecedor a opgéo de concluir ou ndo o contrato, embora obrigando
o0 consumidor;

X - permitam ao fornecedor, direta ou indiretamente, variacdo do preco de maneira
unilateral;

XI - autorizem o fornecedor a cancelar o contrato unilateralmente, sem que igual
direito seja conferido ao consumidor;

XII - obriguem o consumidor a ressarcir os custos de cobranca de sua obrigacéo,
sem que igual direito Ihe seja conferido contra o fornecedor;

XII - autorizem o fornecedor a modificar unilateralmente o conteldo ou a
qualidade do contrato, ap0s sua celebragéo;

XIV - infrinjam ou possibilitem a violagdo de normas ambientais;

XV - estejam em desacordo com o sistema de protecdo ao consumidor;

XVI - possibilitem a rendncia do direito de indenizacdo por benfeitorias
necessarias.
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8 1° Presume-se exagerada, entre outros casos, a vontade que:

| - ofende os principios fundamentais do sistema juridico a que pertence;

Il - restringe direitos ou obrigages fundamentais inerentes a natureza do contrato,
de tal modo a ameacar seu objeto ou equilibrio contratual;

Il - se mostra excessivamente onerosa para 0 consumidor, considerando-se a
natureza e conteudo do contrato, o0 interesse das partes e outras circunstancias peculiares ao
caso.

8 2° A nulidade de uma clausula contratual abusiva ndo invalida o contrato, exceto
quando de sua auséncia, apesar dos esforgos de integracdo, decorrer dnus excessivo a qualquer
das partes.

§ 3° (VETADO).

§ 4° E facultado a qualquer consumidor ou entidade que o represente requerer ao
Ministério Publico que ajuize a competente acdo para ser declarada a nulidade de clausula
contratual que contrarie o disposto neste cddigo ou de qualquer forma ndo assegure 0 justo
equilibrio entre direitos e obrigacdes das partes.

LEI N°18.953, DE 3 DE JANEIRO DE 2017

Obriga o0s estabelecimentos comerciais e
empresariais prestadores de servicos de
assisténcia técnica de qualquer natureza a
fornecerem aos consumidores protocolo de
atendimento.

A Assembléia Legislativa do Estado do Parana decretou e eu sanciono a seguinte
lei:

Art. 1° Os estabelecimentos comerciais e empresariais prestadores de servicos de
assisténcia técnica de qualquer natureza deverdo fornecer aos consumidores, desde que
solicitado por escrito, protocolo de atendimento informando a data, horario e motivo do
comparecimento do consumidor ao local.

8 1° A obrigacgdo de que trata o caput deste artigo devera ser cumprida mesmo nos
casos em que a reclamacao do consumidor ndo gere ordem de servigo.

8§ 2° Os estabelecimentos referenciados no caput deste artigo deverdo manter pelo
prazo minimo de cinco anos um registro de todos os protocolos emitidos.

Art. 2° Com a finalidade de que seja garantido o efetivo cumprimento do disposto
por esta Lei, os prestadores de assisténcia técnica deverdo fixar, em lugar de facil visualizacdo
pelo consumidor, cartaz ndo inferior ao tamanho de uma folha A4 informando a obrigacgéo de
fornecerem protocolo de atendimento.

PORTARIA PROCON/MP/PI 003, DE 1 DE NOVEMBRO DE 2011

O EXMO. SR. DR. CLEANDRO ALVES DE MOURA, Promotor de Justica titular
da 362 Promotoria de Justica dos Feitos da Fazenda Publica Estadual, ocupando o cargo de
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Coordenador Geral do PROCON/MP-Pi, no uso de suas atribuigdes legais e constitucionais,
especialmente escudado no art. 5°, incisos I, 1, V e XIl, da Lei Complementar Estadual n°
36/2004.

CONSIDERANDO que o Ministério Publico € instituicdo permanente e essencial
a funcdo jurisdicional do Estado, incumbindo-lhe a defesa da ordem juridica, do regime
democrético e dos interesses sociais e individuais indisponiveis, nos termos do art. 127 da
Constituicao Federal;

CONSIDERANDO que a Politica Nacional das Rela¢cdes de Consumo tem por
objetivo o atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade, salde e
seguranca, a protecdo de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem
como a transparéncia e harmonia das relagdes de consumo, atendidos, dentre outros, o principio
da harmonizacéo dos interesses dos participantes das relacbes de consumo e compatibilizacdo
da protecdo do consumidor com a necessidade de desenvolvimento econdmico e tecnoldgico,
de modo a viabilizar os principios nos quais se funda a ordem econdmica claramente expressa
em nossa carta magna (art. 170 da Constituicdo Federal), ininterruptamente, com base na boa
fé e equilibrio nas relacdes entre consumidores e fornecedores, nos moldes do art. 4°, inciso Il
, da Lei n®8.078/1990;

CONSIDERANDO que as Assisténcias Técnicas Autorizadas devem atuar como
representantes dos fornecedores no que se refere a analise e reparo dos produtos viciados
cobertos pela garantia, legal ou contratual;

CONSIDERANDO que é fato publico e notdrio a pratica por parte de algumas
autorizadas de funcionar apenas como ponto de coleta, impedindo o acesso do consumidor as
informacdes sobre a situacdo do bem;

CONSIDERANDO que a emisséo da ordem de servigo com a consequente entrega
de laudo técnico ao consumidor € imprescindivel para o exercicio do direito a informacao;

CONSIDERANDO que o fornecedor, por intermédio da Assisténcia Técnica
Autorizada, € obrigado a entregar ao consumidor a respectiva ordem de servico, bem como o
laudo técnico, com relatorio pormenorizado do vicio sanado, especificando eventuais pecas
substituidas, ou as razdes pelas quais ndo houve o reparo, ou, ainda, quaisquer informacGes
relevantes, inclusive no que tange ao tempo em que 0 objeto viciado permaneceu sob a custodia
da assisténcia;

CONSIDERANDO que o descumprimento da obrigacdo descrita no paragrafo
anterior ensejara a instauracdo de processo administrativo por se tratar de matéria de ordem
publica e interesse social, cabendo para tanto a aplicacdo de san¢do administrativa nos moldes
do art. 56 do Cddigo de Protecdo e Defesa do Consumidor - CDC, quando constatada a
arbitrariedade da recusa das assisténcias técnicas em fornecer as correspondentes ordens de
servico e respectivos laudos técnicos;

CONSIDERANDO o grande nimero de consultas e reclamacdes recepcionadas por
este 0rgdo de defesa referente a recusa de entrega de ordem de servi¢co, bem como de laudo
técnico;
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CONSIDERANDO que o art. 39 do Codigo de Defesa do Consumidor é claro ao
trazer um rol meramente exemplificativo de préaticas abusivas sem prejuizo do reconhecimento
de outras, normalmente cometidas por fornecedores de produtos e servigo;

RESOLVE:

Art. 1° - CONSIDERAR como prética abusiva a recusa por parte das Assisténcias
Técnicas Autorizadas em fornecer para o consumidor, sem 6nus, copia da ordem de servico no
ato da entrega do bem viciado junto a Assisténcia Técnica Autorizada, bem como Laudo
Técnico no ato da devolucdo do produto, nos casos em que o reparo for realizado dentro do
prazo legal de 30 dias.

Paragrafo unico- No caso da nédo reparacdo do produto dentro do prazo maximo
estipulado por lei, acima referido, salvo convengdo em contrério entre as partes, a autorizada
devera fornecer documento informando as razdes pelas quais deixou de reparar o produto no
prazo legal sempre que o consumidor solicitar.

Art. 2° - Devera constar obrigatoriamente no laudo técnico:

| —a razdo social e CNPJ da empresa responsavel pela analise e reparo do produto;

I1 — historico de atendimento;

I11 - parecer técnico;

IV - local e data;

V - assinatura do técnico responsavel pela analise e conserto do produto, com
aposicao de carimbo.

Paragrafo unico - O historico de atendimento abrange a data da entrada do produto
junto a assisténcia técnica; o problema reclamado; 0s nimeros das ordens de servigo geradas, a
data da reparacdo do bem e da comunicacdo do reparo ao cliente, ou, 0 motivo da
impossibilidade de contato.

Art. 3° — Esta portaria entrard em vigor na data de sua publicacéo.

Publique-se.
Registre-se.
Cumpra-se.

Teresina-Pl, 1 de novembro de 2.011.
Dr. Cleandro Alves de Moura
Promotor de Justica

Coordenador Geral PROCON/MP-PI

FIM DO DOCUMENTO
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